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Wie Sie die Servicebereitstellung im gesamten .
Unternehmen mit integriertem Enterprisel'

Service Management standardisieren




I n h q It: Herausforderung

Jede*r Mitarbeitende benutzt im Durchschnitt 2,6 Gerdte, um seine/
ihre Arbeit zu erledigen. Das bedeutet, dass Ihr IT-Team in der Lage
sein muss, eine schnell wachsende Anzahl von Endpunkten zu
verwalten und zu sichern. Genauso wie die IT-Systeme und -Prozesse Antwort
umgestaltet werden missen, um flexibler und serviceorientierter zu
werden, muss dies auch mit den Systemen und Prozessen im Rest
des Unternehmens geschehen —und die IT kann bei diesem Wandel
eine entscheidende Rolle als strategischer Wegbereiter spielen.

So geht es

Die Ermdéglichung besser vernetzter und vereinfachter Prozesse im
gesamten Unternehmen tragt dazu bei, essentielle Produktivitat
freizusetzen, um lhre nachste Wachstumsphase voranzutreiben,
Ihre IT-Umgebung zu rationalisieren und mit Best Practices fur das \Vorteile
Enterprise Service Management eine positive Erfahrung fir lhre
Mitarbeiter zu schaffen.

Dieses eBook bietet lhnen einen umfassenden Uberblick, praktische
Schritte und anschauliche Anwendungsfalle, die Ihnen dabei Stellen Sie sich vor ...
helfen, die Erfahrungen der Mitarbeitenden in Ihrem Unternehmen
zu standardisieren, so dass Sie Unternehmensdienste und
Arbeitsablaufe wirklich rationalisieren kénnen.

Dieses Dokument dient ausschlieBlich als Leitfaden. Es kdnnen keine Garantien gegeben
oder erwartet werden. AuBerdem enthélt dieses Dokument vertrauliche Informationen und/
oder geschiitztes geistiges Eigentum von Ivanti, Inc. und dessen Tochtergesellschaften
(zusammenfassend als ,lvanti“ bezeichnet) und darf ohne vorherige schriftliche
Zustimmung von Ivanti nicht weitergegeben oder kopiert werden.

Dieses eBook ist Teil des ITSM+ Toolkit

Ivanti behalt sich das Recht vor, dieses Dokument oder die zugehdrigen
Produktspezifikationen und -beschreibungen jederzeit und ohne vorherige Ankiindigung
zu andern. Ivanti gibt keine Garantie fiir die Verwendung dieses Dokuments und keine
Verantwortung flr eventuelle Fehler in diesem Dokument. Weiter verpflichtet sich Ivanti
auch nicht dazu, die hierin enthaltenen Informationen zu aktualisieren. Die aktuellsten
Produktinformationen finden Sie auf ivanti.com
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Herausforderung

Standardisierung der
Servicebereitstellung in der
gesamten Organisation.

Wenn lhr Unternehmen wachst, stoBen die verschiedenen Abteilungen
und Bereiche zwangslaufig auf Herausforderungen bei der Skalierung
ihrer Arbeitsablaufe. Dadurch nimmt die Leistungsfahigkeit ab, die
Gesamtproduktivitat des Unternehmens sinkt, die Mitarbeitererfahrung
wird beeintrachtigt und lhr Unternehmen kampft damit, die nachste

Wachstumsphase zu erreichen.

Zu dieser Zeit kdnnten externe Kunden moglicherweise eine Abnahme
der Servicequalitat bemerken und sich fragen, ob es sinnvoll ist, die
Konkurrenz in Erwagung zu ziehen. Es kdnnten auch Sicherheits-

und Compliance-Probleme auftreten, die eine Bedrohung fir das
Unternehmen darstellen kénnten. Mdglicherweise kampfen die
Abteilungen mit Schwierigkeiten, ihre Budgets effektiv zu verwalten, was
zu unerwarteten Uberschreitungen fiihren kann und die Flexibilitat des
Unternehmens einschrankt.

Wenn Unternehmen diesen Wendepunkt erreichen, missen sie die besten
Strategien fiir ein einheitliches und skalierbares Mitarbeitererlebnis im

gesamten Unternehmen finden.
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| nteg I’iel’teS E n‘tel’pl’ise Service Um diese haufigen organisatorischen Probleme zu mindern und die Tur fur ein

kontinuierliches Unternehmenswachstum zu 6ffnen, sollten Sie sich nach einer
I\/l CI nCI g eme nt CI uf ei ne r ei n Zig e n integrierten ,Enterprise Service Management”-Plattform umsehen, welche End-to-
End-Losungen fir die Verwaltung von Services, Assets und Betriebsablaufen nicht
P|C1'|:'tfo rm. nur fiir Ihre IT-Organisation, sondern auch fiir andere Teams wie Personalwesen
Einrichtungen und Sicherheit bietet.

Diese Plattform sollte sowohl Cloud- als auch On-Premises-Implementierungsoptionen
unterstlitzen, damit Sie die notwendigen Funktionen je nach Bedarf in Ihrer

gesamten IT-Infrastruktur einsetzen kénnen. Sie sollte auch eine einheitliche
Mitarbeitererfahrung bieten, unabhangig davon, ob das Problem, die Anfrage oder
das Ticket die IT, die Personalabteilung, die Einrichtungen oder die Sicherheit betrifft.
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e So gehtes

Maximieren Sie |hr IT-Asset-Management mit einem

umfassenden Plan und einer einzigen Informationsquelle.

1

Verbinden Sie zunachst lhre
unternehmenskritischen Workflows mit lhrer
LEnterprise Service Management“-Losung
und konsolidieren Sie alle Business Assets
in Ihrer CMDB. Erlauben Sie anschlieBend
Ihren Nicht-IT-Organisationen wie der

Personalabteilung und Gebaudemanagement,

ihre Serviceangebote zu entwerfen,
aufzubauen und zu automatisieren. Bieten
Sie ihnen einen konsolidierten Uberblick zu
allen von ihnen erbrachten Dienstleistungen,
wodurch sie ihre Prozesse standardisieren
und stetig verbessern kdnnen.
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Verbinden Sie danach lhre
Sicherheits-Workflows mit lhrer
Unternehmensmanagementlésung. Dieser
Schritt ermoglicht es lhnen, Ihre Prozesse

zur Verwaltung der Sicherheitsablaufe zu
automatisieren und zu verbessern, angefangen
bei zwei geschaftskritischen Sicherheitsablaufen:
Verwaltung von Sicherheitsliicken und
Management von Sicherheitsvorfallen.

Integrieren Sie lhre Software fiir

die risikobasierte Verwaltung von
Sicherheitsliicken (RVBM) in lhre ,Enterprise
Service Management“-Ldsung, damit diese
automatisch ein Ticket erstellen kann, wenn
RVBM eine potenzielle Sicherheitsliicke
identifiziert. Auf diese Weise kann lhr Team

die Reaktion auf die Sicherheitsllicke, die mit
diesem Ticket verbunden ist, bis zum Abschluss
verfolgen.
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Verkniipfen Sie dann lhre Drittanbieter-
Software zur Verwaltung von
Sicherheitsvorfallen mit lhrer
Unternehmensverwaltungslosung, sodass Sie
einen ahnlichen Prozess fiir die Verfolgung
und Reaktion auf einen potenziellen VerstoB
bis hin zur Losung einrichten kénnen.

Diese beiden Verbesserungen in der
Verwaltung der Sicherheitsablaufe
rationalisieren die taglichen Ablaufe, aber
sie konnen auch einen DevSecOps-Ansatz
fir die Softwareentwicklung erleichtern. Und
wenn Sie zentral Uberwachen kdnnen, wer
mit der Behebung von Sicherheitsmangein
betraut wird, kann Ihr Unternehmen die
Anforderungen an Risikomanagement,
Unternehmensfiihrung und Compliance
besser erflllen.

Optimierte Enterprise- Services und Workflows

Vorteile Stellen Sie sich vor ...



@ Vorteile

Vereinfachte und skalierbare
funktionsuibergreifende Prozesse

I

Eine einzige
N4 Informationsquelle fur alle
Assets des Unternehmens

40 %

Reduzierung der Support- und
Wartungskosten.

Verbesserte
Sicherheitsvorkehrungen

Verbesserter RO fur lhre IT-
Investitionen

Llvanti verflgt Uber eine
leistungsstarke Plattform. Sie
ist nicht nur ein IT-Ticketing-
Tool. Es handelt sich vielmehr
um eine Plattform, die
aulBerhalb der IT genauso
muhelos eingesetzt werden
kann wie innerhalb der [T

Mark Temple, IT Service Project Manager,
University of Glasgow
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Stellen Sie sich vor ...

Sie konnen jetzt Dienste und Arbeitsabldaufe in
lhrem Unternehmen rationalisieren.

Ein SaaS-Unternehmen ist in den letzten finf
Jahren exponentiell gewachsen, hat mehrere
strategische Akquisitionen getatigt und dabei die
Anzahl der Mitarbeitenden im Unternehmen schnell
erhoht.
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Dieses Unternehmen ist stolz auf seinen
ausgezeichneten externen Kundenservice

und wandte seine eigenen Best Practices

an - in Verbindung mit einer erstklassigen
LEnterprise Service Management“-Plattform.
Sie implementierten ein zentrales Serviceportal
und einen Servicekatalog sowie standardisierte
Serviceprozesse.
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Dadurch konnten sie Arbeitsablaufe automatisieren, Self-
Service-Optionen aktivieren und die Servicebereitstellung
rationalisieren. Durch den Einsatz von Service Auditing,
Compliance Tracking und Zugriffskontrollen, um
sicherzustellen, dass interne Dienste in einer konformen
und geregelten Art und Weise bereitgestellt werden,
konnten sie ihre Sicherheitslage verbessern und gleichzeitig
die Erfahrungen ihrer digitalen Mitarbeiter verbessern.
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